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 La tesis tuvo como objetivo general determinar la relación de la Calidad 
total y su relación  con  la productividad de los  trabajadores en J&H 
Comercializadora, Puente piedra, 2017, la población estuvo conformado por 87 
Empleados de y la muestra 87; los datos fueron recogidos mediante la técnica 
de la encuesta y se utilizó como instrumento un cuestionario de 19 preguntas, 
los resultados fueron procesados mediante el programa SPSS lográndose 
como resultado de que existe relación significativa entre la  calidad total y  
productividad de los trabajadores de  la empresa J & H Comercializadora. 
 




The thesis was to determine the relationship overall objective of the total quality 
with Productivity of workers of the company J & H  Marketer  , Stone 
bridge,2017, the population consisted of 87 Vehicle Drivers and the sample 87; 
The data were collected through the survey technique and used as instrument a 
questionnaire of 19 questions, the results were processed using SPSS being 
achieved as a result of that there is significant relationship between total quality 
and productivity of the workers of the company J & H Marketer . 
 











1.1 Realidad problemática 
Hoy en día la calidad en un servicio o producto que  ha obtenidomucha 
relevancia y poder  en la mayoría de las empresas, puesto que los 
compradores o clientelasen la actualidad posee perspectivasde más nivel  y la 
competitividad es elevado, porque todos los proveedores se esfuerzan por 
cubrir esas expectativas. 
 
A nivel internacional la ideología de la calidad total presta una  creación 
general que fomente la mejora continua  en una empresa  y la colaboraciónde 
todos sus individuos enfocándose en la satisfacción de los clientes. 
Igualmenteel cliente dejo de ser un espectador frente a la expectativa de un 
nuevo producto o servicio a brindar su opinión buscando de acuerdo a sus 
necesidades o preferencias, o ideas que sean de acuerdo a su personalidad.  
Por esta razón los consumidores conforman el ingrediente fundamental de 
toda empresa. Pero, son pocas las empresas  que logran adecuarse  a las 
exigencias de sus consumidores, relacionado a calidad, eficiencia o 
personalidad. 
 
A nivel nacional las organizaciones buscan la calidad total con el único 
propósito de seguir subsistiendo y obtener dinero y es por eso que van 
buscando una mejora constante en todo el desarrollo de la organización 
admitiéndoles una mejora en la producción, disminución de costos, satisfacción 
de los clientes, del empleado, de la empresa y de la sociedad. Sin embargo son 
pocas las empresas que agradecen a sus clientes, dependiendo de ellos, 
donde su función primordial es  atraer y comprender necesidades presentes  y 
futuras, y así abarcar más que sus perspectivas. Los directivos tienen 
conciencia y saben que cuán importante es  la calidad y entender la gran 
necesidad de la implementación de un sistema de gestión el cual nos dará 




J&H Comercializadora es una empresa dedicada a la venta de aceite 
embotellado  de todos los tamaños y precios accesibles, pero de ello, presenta 
deficiencias en el desarrollo de un sistema de atención al cliente, ya que 
existen clientes insatisfechos, los cuales motivan a la competencia optar por 
una empresa que cubra esta falencia, que a la larga será un obstáculo para la 
organización. 
A nivel específico se observa en el contexto de la investigación específica 
la situación problemática con bajo cumplimiento de requerimientos, inadecuada 
prevención de riesgos, ausencia de cero defectos desde la primera vez. 
1.2 Trabajos previos 
El presente trabajo de investigación se presentara antecedentes 
internacionales y nacionales de tesis que se desarrollara a continuación: 
 
1.2.1 Antecedentes Internacionales 
Benavides (2012), en su tesis “Calidad y productividad en el sector 
hotelero Andaluz, Universidad de Málaga, España, presentado para la 
obtención  degrado de Doctor en Ciencias Económicas y Empresariales. El 
objetivo fue determinar el crecimiento de la gestión de la calidad desde la 
perspectiva de los momentos los cuales deben ser aplicables en la realidad 
bajo los fundamentos internacionales. El tipo de investigación fue descriptivo 
cualitativo, llegando a la conclusión de que  la mejoría de la productividad 
facilita el incremento de empleo a largo plazo, el  conlleva a una mayor 
demanda y la diversificación de productos, así mismo concede los recursos 
necesarios para el incremento de salarios y el precio de otros factores y por 
ende el aumento de los precios de los productos 
Fuentes (2012), en su tesis “satisfacción laboral y su influencia en la 
productividad” (estudio realizado en la delegación de recursos humanos del 
organismo judicial en la ciudad de Quetzaltenango, en la universidad Rafael 
Landívar,  Campus de Quetzaltenango, Guatemala, para obtener el grado 
académico de Licencia en Psicología Industrial  Organizacional,El  investigador 
busca como objetivo general en su investigación determinar  la influencia que 
tiene la satisfacción laboral en la productividad, la metodología de la 
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investigación tipo descriptivo correlacional , la muestra estuvo conformado por 
20 empleados del área Recursos Humanos del Organismo Judicial ,la  
recolección de datos fue atreves de la encuesta, llegando a la conclusión de 
que no existe  influencia entre la satisfacción laboral y productividad. 
Sánchez (2014), en su tesis “El impacto de la calidad total y la 
productividad en empresas de construcción”, Universidad de las Américas, 
México, para obtener el grado de Licenciado en Ingeniería Civil. En la tesis el 
autor busca como objetivo general  exponer los conceptos de calidad y 
productividad alienados a las empresas constructoras, por ello se utilizaron 3 
métodos para evaluar la productividad que puedan servir como herramienta 
para comparar los datos del rendimiento frente a otras empresas. Se concluye 
que el uso oportuno de herramientas de calidad, dentro del método, permiten 
identificar las practicas que ocasionan problemas durante la ejecución de la 
obra, con lo cual es posible encontrar posibles soluciones que ayudan a no 
incurrir en un costo. 
 
1.2.2 Antecedentes Nacionales 
Zapata y Morales (2014) en su tesis “relación entre el nivel de satisfacción 
laboral y el nivel de productividad de los colaboradores de la empresa chimú 
agropecuaria S.A. del distrito de Trujillo-2014” en la Universidad Privada 
Antenor Orrego, Perú, para obtener el grado de Licenciado en Administración, 
el objetivo general de la tesis fue determinar la relación que existe  de 
satisfacción laboral y el nivelde productividad de los colaboradores de la 
empresa ChimúAgropecuaria S.A del distrito de Trujillo. El tipo de investigación 
fue descriptivo correlacional , la muestra estuvoconformado por 80 empleados 
de la empresa chimú agropecuaria S.A. Trujillo, los cuales fueron encuestado 
mediante un cuestionario previamente elaborado, la conclusión a que se arribo 
fue de que existe relación directa de satisfacción laboral y el nivel de 
productividad de por medio existe un nivel de rango medio  de satisfacción 
laboral, influyendo también  a un nivel medio de productividad; con lo cual 




Pacheco (2012), en su tesis “La productividad como efecto de motivación 
en operarios de una empresa transnacional de telecomunicaciones”, Pontifica 
Universidad Católica del Perú, Perú, para obtener el Título de Licenciado en 
Administración de Empresas.El autor busca como objetivo generalfue 
determinar la productividad como efecto de motivación en sus empleados  de 
una empresa transnacional  de telecomunicaciones. La recolección de datos 
fue atreves de una entrevistas a los supervisores con un cuestionario en la 
Escala de Likert, estuvo constituido por 5 niveles, las conclusiones a que se 
arribaron son que los empleados perciben que no existe la posibilidad de 
crecimiento laboral, ni de mejora salarial, ni buenas condiciones laborales 
(ergonómicas), así mismo no se sentían identificados con la empresa. 
Mandujano (2015), en su tesis “Lineamiento para el diseño de un sistema 
de gestión de calidad total”, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Perú, 
para obtener el grado de Académico de Magister en Administración con 
Mención en Gestión Empresarial.El objetivogeneral de la tesis planteada fue 
determinar si constaparámetros para el proyecto de un Método de Gestión de 
la calidad en los centros de educación superior caso “Carrera de Ingeniería 
Meca trónica”,El tipo de estudio  realizado fue cuantitativo y la recolección de 
datos fuemediante la encuesta, se concluye que el diseño de lineamientos de 
un método de gestión de la calidad admitecompletar los esfuerzos de 
implantación, desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de la calidad de los 
servicios. 
1.3 Teoría relacionada al tema 
1.3.1 Teorías científicas relacionas a la variable x: Calidad total 
Crosby (1979) define la calidad total como el cumplimiento de requerimientos 
donde el sistema de prevención, el estándar de cero defectos, y la medida es el 
precio del incumplimiento. (Crespo, 2011, párr. 11) 
ACT es un enfoque integral que requiere la participación de todos los 
empleados para lograr mejores resultados y, por tanto, la mejora 
continua.(Feigenbaum, 2001p. 108). 
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La gestión de la calidad total permite a los empleados centrarse en la 
calidad de la cantidad y se esfuerzan por sobresalir en lo que hacen. De 
acuerdo con la gestión de calidad total, las reacciones de los clientes y las 
expectativas son más esenciales cuando se trata de formular y aplicar nuevas 
estrategias para ofrecer productos superiores a los competidores y, finalmente, 
obtener mayores ingresos y beneficios para la organización.(Chase, 2001, 
p.53). 
Las estrategias formuladas para producir productos de mejor calidad 
deben ser evaluadas y revisadas de vez en cuando. Recuerde, los clientes 
están satisfechos solamente cuando los productos satisfacen sus expectativas, 
satisfacen sus necesidades y son valor para el dinero. Su experiencia general 
con la organización debe ser agradable para ellos para ser feliz y volver a la 
organización incluso la próxima vez.(Gurd, B., Smith 2002 p.144). 
1.3.2 Teorías relacionadas a la Variable Y: Productividad 
Se refiere a un indicador que refleja que tan bien se están usando los recursos 
de una economía en la producción de bienes y servicios; traducida en una 
relación entre recursos utilizados y productos obtenidos, denotando además  la 
eficiencia con la cual  los recursos humanos, capital, conocimientos, energía, 
etc., son usados para producir bienes y servicios en el mercado.  (Martínez, 
2007, p.35) 
La productividad es una medida promedio de la eficiencia de la 
producción. Puede expresarse como la relación entre la producción y las 
entradas utilizadas en el proceso de producción, es decir, la producción por 
unidad de entrada. Cuando todas las salidas e insumos se incluyen en la 
medida de productividad se llama productividad total. Los productos e insumos 
se definen en la medida de la productividad total como sus valores económicos. 
(Prajogo, DI, Sohal, AS, 2004, p.205). 
La productividad es una mesura económica de la producción por unidad 
de entrada. En la entrada está incluida la mano de obra y el capital, mientras 
que la producción se calcula básicamente con  los ingresos y otros 
componentes del producto interno bruto (PIB), así como existencias de las 
empresas. Las medidas de productividad pueden ser examinadas 
 
 
colectivamente o consideradas empresa por empresa para examinar las 
tendencias en el crecimiento del trabajo, los niveles salariales y la mejora 
tecnológica. (Saraph, JV 2009, p41). 
1.4FORMULACION DEL PROBLEMA 
1 .4.1  Problema General: 
¿Cómo se relaciona la calidad tota con la productividad de los 
trabajadores en  J&H Comercializadora, Puente Piedra - 2017? 
1.4.2 Problema  Específicas: 
¿Cómo se relaciona el cumplimiento de requerimientos con la 
productividad de los trabajadores en  J&H Comercializadora, Puente Piedra -
2017? 
¿Cómo se relaciona la  prevención con la productividad  de los 
trabajadores en  J&H Comercializadora, Puente Piedra -2017? 
1.5 JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
La problemática en estudio  es actual, por lo tanto se justificará la realizar 
la investigación por las siguientes razones: 
1.5.1 Justificación  teórico 
La presente investigación se utilizará como medio de información para los 
investigadores con respecto a las variables calidad total yproductividad; puesto 
que se contara con diferentes puntos de vista respecto al tema, lo cualeste 
estudiopuede servir de base para investigaciones futuras. 
 
1.5.2 Justificación práctica 
El estudio será útil  como medio  de consulta y apoyo  empresarial. La 
investigación  también podrá ser usado por el  público en general a aquellos 
que están interesados en la búsqueda constante de soluciones de  calidad total 
y la productividad, así mismo servirá a la empresa en buscar  una solución a la 
problemática “Calidad total y productividad en la empresa J & H 




1.5.3 Justificación Metodológica 
El tipo de investigación utiliza  métodos científicos totalmente 
comprobados por lo que esta tesis utilizar el método científico  es descriptiva 
correlacional  de corte trasversal porque se presentaran  una descripción 
meticulosa y puntualizada sobre la “calidad Total y su relación con 
productividad de  los trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra-
2017” y presenta un diseño no experimental, por presentar una población que 
no será manipulado y trasversal porque el cuestionario instrumento de 
recolección de datos solo será aplicara una sola vez. 
1.6 HIPÓTESIS 
1.6.1 Hipótesis General 
La Calidad total  tiene relación significativa con la productividad de los 
trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra-2017 
1.6.2  Hipótesis Específicas 
 
El cumplimiento de requerimientos  tiene relación significativa con la 
productividad de los trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra, 
2017 
La prevención tiene relación significativa con laproductividad de los 
trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra, 2017. 
1.7 OBJETIVOS 
1.7.1 Objetivo General 
Determinar la relación entre  la calidad total y la productividad de los 
trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra, 2017. 
1.7.2 Específicas 
Determinar la relación entre el cumplimiento de requerimientos y la 
productividad de los trabajadores en  J&H Comercializadora, Puente Piedra 
2017. 
Determinar la relación entre la prevención y la productividad de los 




2.1. Diseño de Investigación 
2.1.1Diseño 
 La investigación es de tipo no experimental transversal, dado que no se 
manipuló ni modificó las variables y por último de corte, Transversal porque 
solo se utilizaron los instrumentos de medición en un tiempo determinado. 
 
Transversal  
Se refiere a una investigación  momentánea. Un estudio transversal (análisis 
transversal, estudio transversal, estudio de prevalencia) está en la rama de 
estudio observacional que estudia los datos recogidos de una población, o un 
subconjunto típico, en un punto específico en el tiempo y el espacio.(Mata, 
María Cristina, 2000 p.169): 
2.1.2 Tipo de  Investigación 
La investigación es de tipo Aplicada, así como lo señalan Giroux y 
Tremblay (2004). Lo propio de la investigación aplicada es estudiar problemas 
concreto como objeto de proponer “un plan de acción” para decidir o intervenir 
eficazmente en un situación dada” (p. 58) 
2.1.3 Nivel de Investigación 
La tesis tiene el nivel Descriptivo, Correlacional puesto que busco precisar y 
definir las características de la variable “X” como “Y”, así mismo Correlacional, 
puesto que buscó  determinar el grado de relación entra las variables: “Calidad 
Total” y “Productividad”. 
 
Descriptivo 
La investigación Descriptiva puede explicarse como un enunciado de las cosas 
tal y como están en la actualidad con el investigador que no tiene control sobre 
la variable. Por otra parte, la investigación descriptiva se puede caracterizar 






Los estudios correlaciónales se utilizan para mostrar la relación entre dos 
variables. A diferencia de los estudios experimentales, sin embargo, los 
estudios de correlación sólo pueden mostrar que dos variables están 
relacionadas-no pueden determinar la causalidad (qué variable provoca un 
cambio en el otro). Un estudio correlacional sólo sirve para describir o predecir 
el comportamiento, no para explicarlo. (Muñoz Razo, Carlos. 1998 p.132) 
2.2 VARIABLES Y OPERACIONALIZACIÓN 
2.2.1Definición conceptual de la  VARIBALE X: CALIDAD TOTAL 
 
Crosby (1979) define la calidad total como el cumplimiento de requerimientos 
donde el sistema de prevención, el estándar de cero defectos, y la medida es el 
precio del incumplimiento. (Crespo, 2011, párr. 11) 
DIMENSION N°1 
CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS 
Es resguardar al público de productos imperfectos y de la compañía de 
perjuicios a su reputación debido a procesos de fabricación inferiores. Si el 
proceso de prueba revela problemas con el producto, el inspector tiene la 
opción dar solución a problemas por sí mismo, devolviendo el producto para 
reparaciones o etiquetando el producto para su rechazo. Cuando surgen 
problemas, el inspector notifica a los supervisores y trabaja con ellos para 
corregir el problema. (Ittner, CD, Larcker, 2006, p.95) 
DIMENSION N°2 
PREVENCIÓN  
Se refiere a  desarrollar medidas y técnicas que puedan evitar la aparición 
de la algo. Implicando realizar acciones anticipatorias frente a situaciones 
indeseables, con el fin de promover el bienestar y reducir los riesgos. (Pérez, 





DIMENSIÓN N° 3 
CERO DEFECTOS 
Cero defectos es un mensaje que puede llevar consigo confusión y mala 
interpretación, mezclado con impracticabilidad técnica. Puede ser apropiado 
que la idea de cero defectos sea reemplazada por una política de cero 
escapes, ya que esta última tiene una interpretación limitada. Como una 
empresa está haciendo todo lo posible para mejorar el producto y el negocio 
utilizando técnicas de mejora continua, también tiene que considerar lo que 
puede hacer para evitar que un defecto aleatorio de bajo nivel de llegar al 
cliente final. En este sentido, cero escapes de defectos puede ser una actividad 
complementaria a la mejora continua.(Prajogo DI, Sohal AS 2003 p.82). 
2.2.2 Definición conceptual de la VARIABLE “Y”: PRODUCTIVIDAD 
Se refiere a un indicador que refleja que tan bien se están usando los 
recursos de una economía en la producción de bienes y servicios; traducida en 
una relación entre recursos utilizados y productos obtenidos, denotando 
además  la eficiencia con la cual  los recursos humanos, capital, conocimientos, 
energía, etc., son usados para producir bienes y servicios en el mercado.  
(Martínez, 2007, p.35) 
DIMENSION N°1 
EFICIENCIA 
Eficiencia significa un nivel de rendimiento que describe un proceso que 
utiliza la cantidad más baja de entradas para crear la mayor cantidad de 
resultados. La eficiencia se relaciona con el uso de todos los insumos en la 
producción de cualquier producto dado, incluyendo el tiempo personal y la 
energía. La eficiencia es un concepto mensurable que puede determinarse 
determinando la relación entre la producción útil y la entrada total. Minimiza el 
desperdicio de recursos tales como materiales físicos, energía y tiempo, 





DIMENSIÓN N° 2  
RECURSOS 
Se refiere a  el conjunto de factores o activos de los que dispone una 
empresa para llevar a cabo su estrategia, (Navas y Guerras, 2002, p. 154) 
Los recursos estratégicos son los pilares de la ventaja competitiva en los 
negocios. Tres recursos estándar de la empresa que se combinan para crear 
ventaja competitiva son la fortaleza financiera de una empresa, su 
conocimiento empresarial y su fuerza de trabajo. Si los recursos financieros son 
débiles, la empresa no es capaz de producir lo suficiente para crecer. Sin 
conocimientos empresariales tales como procesos patentados o patentes, la 
empresa no puede diferenciarse de su competencia. Sin una mano de obra 
calificada, las operaciones y la gestión de la empresa es ineficiente.(Deming, 
W. 2006, p.65). 
DIMENSIÓN N° 3 
PRODUCCIÓN 
Es el campo que tiene la función de trasformar los insumos en productos 
terminados mediante un sistema  de producción. El jefe del área de producción 
es el que tiene que  velar que las materias primas se suministran y se llegan a 
bienes terminados en forma eficaz. Deben vigilar que el trabajo se realice sin 
ningún problema, y debe controlar las programaciones para que el trabajador 































Según Crosby (1979)  
 
“Define la calidad total como el 
cumplimiento de 
requerimientos donde el 
sistema de prevención, el 
estándar de cero defectos, y la 
medida es el precio del 
incumplimiento. (Crespo, 2011, 
párr. 11) 
 
Se mide a través de un 
cuestionario mediante 
10ítems, donde se 
tienen en cuenta los 
indicadores para la 
realización de ellos. 
CUMPLIMENTO DE 
REQUERIMIENTOS 























PREVENCIÓN Preparación 4 
Disposición 5 
Anticipación 6 












Según Martínez (2007) 
 
La productividad es un indicador 
que refleja que también se están 
usando los recursos de una 
economía en la producción de 
bienes y servicios; traducida en 
una relación entre recursos  
utilizados y productos obtenidos 
,denotando además la eficiencia 
con la cual los recursos humanos 
,capital conocimientos, energía, 
etc son usados  para producir 




Se mide a través de un 
cuestionario mediante  
9 ítems, donde se 
tienen en cuenta los 
indicadores para la 
realización de ellos. 
EFICIENCIA Manejo 11 
proceso 12 
RECURSOS insumo 13 
Tiempo 14 
Maquinaria y equipo 15 
tecnología 16 







2.3 Población y muestra 
2.3.1  Población 
 
En esta investigación la población estuvo conformada por 75 trabajadores  
de la empresa J & H Comercializadora entre administrativos y personal de 
operación. 
Una población es un conjunto de personas, objetos o eventos sobre los 
que desea hacer inferencias. No siempre es conveniente o posible examinar 
todos los miembros de una población entera. Por ejemplo, no es práctico contar 
los moretones en todas las manzanas recogidas en un huerto. Es posible, sin 
embargo, contar los moretones en un conjunto de manzanas tomadas de esa 
población. (Muñoz Razo, Carlos. 1998 p.132). 
2.3.2 Muestra 
 
El presente trabajo de investigación se consideró el muestro censal, 
puesto que se tomó a la población total  como muestra. 
Una muestra es un subconjunto de personas, elementos o eventos de una 
población mayor que recopila y analiza para hacer inferencias. Para 
representar bien a la población, una muestra debe ser recogida al azar y 
suficientemente grande. (Galindo Cáceres, Jesús. 2008 p.254) 
2.4 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS, 
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD 
2.4.1 Técnica de recolección de datos 
 La técnica que se  utilizó para la investigación fue la encuesta, Según 
Arias (2006) define encuesta “como una técnica que pretende obtener 
información que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, 
o en relación con un tema particular”. (p.72) 
2.4.2 Instrumento de recolección de datos 
Para la investigación se usó como instrumento el cuestionario, el cual estuvo 
conformado por 19 preguntas, comprendido por ambas variables y 6 
dimensiones, realizándose de manera individual y confidencial. Este 
 
 
instrumento nos ayudó a recolectar la información necesaria en el diseño de 
investigación. 
Según Arias (2004).  Define:   el cuestionario “es una modalidad de 
encuesta. Se realiza de forma escrita con seria de preguntas” (p.72). 
2.4.3 Validez 
 
El instrumento de recolección de datos fue sometido previamente a una 
aprobación a través del Juicio de expertos, para tal instancia recurrimos a 
docentes de la Escuela Profesional de Administración de Empresas con alta 
experiencia, se contó con la experiencia de los siguientes validadores: 
 
Tabla N° 1 Resultados de la Validación de Instrumentos 
Fuente: Elaboración propia 
2.4.4  Prueba de confiabilidad 
 Para definir la confiabilidad se usó la prueba estadística de fiabilidad Alfa de 





Según Said (2015, p.26) 
Validador Resultado Porcentaje 
Dr. Costilla Castillo Pedro Aplicable 100% 
Dr. Álvarez Arce, Edwin Aplicable 100% 
Mg. Rosales Domínguez 
Edith 
Aplicable 100% 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
N de elementos 
.951 19 
Escala de Valores Valoración 
Menor a 0.6 Inaceptable 
De 0.6 a 0.65 Indeseable 
Entre 0.65 y 0.70 Mínimamente aceptable 
De 0.70 a 0.80 Aceptable 
De 0.80 a 0.90 Muy bueno 
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Como se puedo observar el resultado tiene un valor que es de 0.951 lo que 
indica que este instrumento tiene un grado de confiabilidad muy bueno valiendo 
su uso para la recolección de datos. 
2.5 MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS 
Para el presente análisis la información se obtuvo a través de la aplicación del 
método estadístico descriptivo, utilizando el Software Estadístico SPSS v.22, el 
mismo donde se almacenó los datos  obtenidos para luego  procesarlos  y 
analizarlos.  Seguidamente se procedió el cálculo de las frecuencias tanto 
tablas como figuras, por cada variable y su respectiva dimensión. Finalmente 
se realizó la prueba de normalidad,  para la cual se utilizó el método de   
kromogrow y para  la prueba de contrastación de hipótesis se empleó el 
método Rho Speaman. 
2.6 ASPECTOS ÉTICOS 
Los datos obtenidos de las encuestas son válidos y verídicos, los cuales darán 
confiabilidad a la información y a los resultados de la presente investigación. El 




















3.1 TABLA DE FRECUENCIAS 
Figura 1. Niveles de la variable Calidad total de los trabajadores en J&H 




en la tabla 6 y la 
figura 1, se afirma  
que los niveles 
calidad total, son los 
siguientes: el 30.67% 
considera bajo, el 
53.33% considera 
medio y el 16% 
considera alto
3.1.1 DIMENSIONES 
DIMENSION N° 1 
 
Figura 2. Niveles de la de la dimensión cumplimiento y requerimiento de los 




en la tabla 7 y la 
figura 2, se afirma  
que los niveles 
cumplimiento de 
requerimiento, son 
los siguientes: el 
30.67% considera 
bajo, el 45.33% 
considera medio y el 
24% considera alto. 
 
 
Tabla 6. Calidad total 





Válido Bajo 23 30,7 30,7 30,7 
Media 40 53,3 53,3 84,0 
Alta 12 16,0 16,0 100,0 
Total 75 100,0 100,0  










Válido Bajo 23 30,7 30,7 30,7 
Media 34 45,3 45,3 76,0 
Alta 18 24,0 24,0 100,0 
Total 75 100,0 100,0  
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DIMENSIÓN N° 2 
Figura 3. Niveles de la de la dimensión prevención de los trabajadores en 




Como observamos en la 
tabla 8 y la figura 3, se 
afirma  que los niveles de 
la dimensión prevención 
son los siguientes: el 
38.67% considera bajo, el 
46.67% considera medio y 
el 14.67% considera alto. 
 
 
DIMENSION N° 3 
Figura 4. Niveles de la dimensión cero defectos de los trabajadores en J&H 




Como observamos en la 
tabla 9 y la figura 4, se 
afirma  que los niveles de la 
dimensión cero defectos, 
son los siguientes: el 
30.67% considera bajo, el 
14.67% considera medio y 


















Bajo 29 38,7 38,7 38,7 
Medi
a 
35 46,7 46,7 85,3 
Alta 11 14,7 14,7 100,0 
Tota
l 
75 100,0 100,0 
 












Bajo 23 30,7 30,7 30,7 
Med
io 
11 14,7 14,7 45,3 
Alto 41 54,7 54,7 100,0 
Tota
l 




Figura 5.Niveles de la variable productividad de los trabajadores en J&H 
Comercializadora, Puente Piedra, 2017 
 
Interpretación: 
Como observamos en la 
tabla 10 y la figura 5, se 
afirma  que los niveles de la 
variable productividad, son 
los siguientes: el 36% 
considera bajo, el 48% 
considera medio y el 16% 
considera alto. 
 
3.2 PRUEBA DE NORMALIDAD 
Para determinar la distribución de los datos recolectados se realizara el 
estadístico de Kolmogorov-Simimov 
Planteamiento de la  Hipótesis  de normalidad 
 H0: las variables calidad total y productividad tienen una distribución 
normal 
H1: las variables calidad total y productividad son  distintas a la 
distribución normal 
En nuestro caso el tamaño de la muestra es igual a 75 por lo que se utilizara la 
prueba de Kolmogorov-Smirnova 
Tabla 11. Prueba de normalidad de la variable calidad total y productividad 
 












Bajo 27 36,0 36,0 36,0 
Medio 36 48,0 48,0 84,0 
Alto 12 16,0 16,0 100,0 
Total 75 100,0 100,0  
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Cumplimientos de 
requerimientos 
,229 75 ,000 ,808 75 ,000 
Prevención ,250 75 ,000 ,788 75 ,000 
Cero defectos ,348 75 ,000 ,702 75 ,000 
Calidad Total ,280 75 ,000 ,794 75 ,000 
Productividad ,253 75 ,000 ,794 75 ,000 




En la tabla 11 de prueba de normalidad se observa según Kolmogorov-
Smirnovaque  la sig  es menor a 0.05. Por tanto se acepta la hipótesis 
alternativa de la siguiente forma: las variables calidad total y productividad son  
distintas a la distribución normal,  por lo que para la contratación de hipótesis 
se  apicara la estadística no paramétrica con el coeficiente del rho de 
spearman. 
 
3.3 CONTRASTACIÓN  DE HIPÓTESIS GENERAL 
Planteamiento estadístico 
Hg: La calidad total se relación significativamente con la productividad de los 
trabajadores en en J&H Comercializadora, Puente Piedra, 2017 
H0: No Existe relación significativa  entre la Calidad total y la productividad de 
los trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra, 2017 
H1: Existe relación significativa  entre la Calidad total y la productividad de los 
trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra, 2017 
Tabla 12: Contrastación de las variables calidad total y productividad de los 





 Calidad Total Productividad 
Rho de 
Spearman 
Calidad Total Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,872** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 75 75 
Productividad Coeficiente de 
correlación 
,872** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 75 75 





Como se observa en la tabla 12, podemos afirmar que existe relación entre 
calidad total y productividad (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.872). Por  
tanto se rechaza la hipótesis nula y admitimos la hipótesis alterna en el sentido 
siguiente: Existe relación significativa  entre la Calidad total y la productividad 
de los trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra, 2017.Así mismo 
de acuerdo al resultado se obtiene un coeficiente del 0,872, lo cual nos resulta 
una correlación positiva considerable, según el cuadro de niveles de medición 
de las variables. 
3.3.1 CONTRASTACIÓN  DE LA HIPÓTESIS ESPECIFICA 1 
Planteamiento estadístico 
H0: No existe Relación significativa entre el cumplimiento de requerimientos y  
la productividad de los trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra 
,2017. 
H1: Existe Relación significativa entre el cumplimiento de requerimientos y  la 














Coeficiente de correlación 1,000 ,893
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 75 75 
Productividad Coeficiente de correlación ,893
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 75 75 





Como se observa en la tabla 13, podemos afirmar que existe relación entre 
cumplimiento de requerimientos y la productividad (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; 
Rho = 0.893). Por  tanto se rechaza la hipótesis nula y admitimos la hipótesis 
alterna en el sentido siguiente: Existe Relación significativa entre el 
cumplimiento de requerimientos y  la productividad de los trabajadores en J&H 
Comercializadora, Puente Piedra ,2017. Así mismo de acuerdo al resultado se 
obtiene un coeficiente del 0,893, lo cual nos resulta una correlación positiva 
considerable, según el cuadro de niveles de medición de las variables. 
3.3.2 CONTRASTACIÓN  DE LA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 2 
Planteamiento estadístico 
H0: No Existe relación significativa entre la prevención y la productividad de los 
trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra 2017. 
H1: Existe relación significativa entre la prevención y la productividad de los 
trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra 2017. 
Tabla 14. Contrastación de la prevención y la productividad de los trabajadores 
en J&H Comercializadora, Puente Piedra 2017. 
 
Correlaciones 
 Prevención Productividad 
Rho de Spearman Prevención Coeficiente de correlación 1,000 ,833
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 75 75 
Productividad Coeficiente de correlación ,833
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 75 75 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: 
Como se observa en la tabla 14, podemos afirmar que existe entre la relación 
la prevención y la productividad (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.833). Por  
tanto se rechaza la hipótesis nula y admitimos la hipótesis alterna en el sentido 
 
 
siguiente: Existe relación significativa entre la prevención y la productividad de 
los trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra 2017.Así mismo de 
acuerdo al resultado se obtiene un coeficiente del 0,833, lo cual nos resulta una 
correlación positiva considerable, según el cuadro de niveles de medición de 
las variables. 
IV. DISCUCIÓN 
4.1La  tesis  tuvo como objetivo general determinar la relación de la  Calidad 
total y Productividad en la empresa J&H Comercializadora, Puente Piedra 
2017; de acuerdo  con los resultados obtenidos se ha determinado que existe 
una relación positiva considerable de la calidad total y la productividad los 
trabajadores. 
Dichos resultados son coherente con la conclusión  en la tesis de Benavidez M. 
(2012) quien concluye  que de que  la mejoría de la productividad facilita el 
incremento de empleo a largo plazo, el  conlleva a una mayor demanda y la 
diversificación de productos, así mismo concede los recursos necesarios para 
el incremento de salarios y el precio de otros factores y por ende el aumento de 
los precios de los productos. 
Así mismo  existe también coherencia con lo establecido por Prajogo, DI, 
Sohal, AS,   (2004) por cuantos dichos autores definen que la  productividad es 
una medida promedio de la eficiencia de la producción además puede 
expresarse como la relación entre la producción y las entradas utilizadas en el 
proceso de producción, es decir, la producción por unidad de entrada. Cuando 
todas las salidas e insumos se incluyen en la medida de productividad se llama 
productividad total. Los productos e insumos se definen en la medida de la 
productividad total como sus valores económicos. 
4.2El objetivo específico N° 1 de la tesis fuedeterminar la relación entre de la 
calidad total y la productividad de los trabajadores en J&H Comercializadora, 
Puente Piedra, 2017; de acuerdo a los resultados obtenidos se ha determinado 
que existe relación  positiva considerable de la calidad total  con la 
productividad de los trabajadores. 
24 
 
Dichos resultados tiene coherencia con la tesis de Mandujano, M. (2015),  
concluyo que el diseño de lineamientos de un método de gestión de la calidad 
admite completar los esfuerzos de implantación, desarrollo, mantenimiento y 
mejoramiento de la calidad de los servicios. 
 
Así mismo existe también coherencia con lo definido porAnderson, P. (2004) 
donde el modelo de gestión de calidad total requiere una planificación e 
investigación meticulosas. Cada modelo de gestión de calidad total integra las 
retroalimentaciones de los consumidores con la información y los planes 
pertinentes para diseñar estrategias efectivas para lograr productos y servicios 
de alta calidad. 
4.3El objetivo específico N° 2  de la tesis ha sido determinar la relación entre la 
prevención y la productividad de los trabajadores en J&H Comercializadora, 
Puente Piedra, 2017;  de acuerdo a los resultados obtenidos se ha determinado 
que existe relación positiva considerable de la prevención y la productividad. 
Dichos resultados  tiene coherencia con la tesis de Sanchez,P (2014) que 
concluyo que el uso oportuno de herramientas de calidad, dentro del método, 
permiten identificar las practicas que ocasionan problemas durante la ejecución 
de la obra en la empresa, con lo cual es posible encontrar posibles soluciones 
que ayudan a no incurrir en un posible costo que perjudicaría a dicha empresa. 
Así mismo tiene coherencia con lo establecido porIttner, CD, Larcker,  (2006)  
por cuanto dichos autores define el cumplimiento de requerimiento con el fin de 
resguardar al público de productos imperfectos y de la compañía de perjuicios 
a su reputación debido a procesos de fabricación inferiores. Si el proceso de 
prueba revela problemas con el producto, el inspector tiene la opción dar 
solución a problemas por sí mismo, devolviendo el producto para reparaciones 
o etiquetando el producto para su rechazo. Cuando surgen problemas, el 
inspector notifica a los supervisores y trabaja con ellos para corregir el 
problema. 
4.4La Hipótesis general de la tesis ha sido La Calidad total se relaciona 
significativamente con la productividad de los trabajadores en J&H 
Comercializadora, Puente Piedra, 2017. 
 
 
Según los resultados obtenidos por medio de los estadísticos se obtuvo una 
significación encontrada del 0,0000, menor a la significancia de estudio del 0,05 
por lo tanto se rechaza H0y se acepta H1, es decir La calidad total se relaciona 
con la productividad de los trabajadores en J&H Comercializadora, Puente 
Piedra, 2017. 
4.5 La Hipótesis específica N° 1 de la tesis ha sido El cumplimiento de 
requerimientos se relaciona significativamente con la productividad de los 
trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra, 2017. 
Según los resultados obtenidos por medio de los estadísticos se obtuvo una 
significancia menor de 0, 000, menor a la significancia de estudio del 0,05, por 
lo tanto se rechaza H0y se acepta  H1,lo que es equivalente al Hg, es decirEl 
cumplimiento de requerimientos se relaciona significativamente con la 
productividad de los trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra, 
2017. 
Así mismo de acuerdo al resultado obtenido por medio del estadístico de 
Sparman se obtiene un coeficiente 0,893, lo cual nos resulta una correlación 
positiva considerable. 
4.6 La Hipótesis especifica N° 2 de la tesis ha sido La prevención se relaciona 
significativamente con la productividad de los trabajadores en J&H 
Comercializadora, Puente Piedra 2017. 
Según los resultados obtenidos por medio de los estadísticos se obtuvo una 
significancia encontrada del 0,000 , menor ala significancia del estudio del 0,05 
por lo tanto se rechaza H0y se acepta  H1,lo que es equivalente al Hg, es 
decirLa prevención se relaciona significativamente con la productividad de los 
trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra 2017. 
Así mismo de acuerdo al resultado obtenido por medio del estadístico de 




4.7La frecuencia más importante de la tesis ha sido referido a la calidad total 
lográndose la interpretación siguiente: De acuerdo a los resultados obtenidos al 
aplicar el instrumento de investigación  observamos  que los niveles calidad 
total, son los siguientes: el 30.67% considera bajo, el 53.33% considera medio 
y el 16% considera alto. 
V. CONCLUSIONES 
5.1Se ha determinado que existe relación significativa  entre la Calidad total y 
la productividad de los trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra, 
2017. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.830). 
 
5.2Se ha determinado que Relación significativa entre el cumplimiento de 
requerimientos y  la productividad de los trabajadores en J&H 
Comercializadora, Puente Piedra ,2017. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 
0.697). 
5.3Se ha determinado que existe relación significativa entre la prevención y la 
productividad de los trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra 
2017 (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.822). 
5.4Se ha determinado que relación significativa entre cero defectos  y la 
productividad de los trabajadores en J&H Comercializadora, Puente Piedra 












6.1A la alta gerencia de la empresa J &H Comercializadora, la implementación 
de un programa de calidad total,con charlas de motivación  y capacitaciones de 
ese modo elevar la productividad de la empresa 
6.2A la administración o personal de compras, buscar efectividad en el 
cumplimiento de los requerimientos, de ese modo elevar la productividad de la 
empresa 
6.3Al personal encargado del área de planificación tomar en cuenta que la 
prevención es una herramienta eficiente y eficaz para elevar la productividad de 
la empresa. 
6.4Al personal encargado de manejar  de personal, desarrollar el programa 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA: “La calidad total y su relación con la productividad de los trabajadores en J&H Comercializadora, 














PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL 
¿Cómo la calidad total se relaciona con la 
productividad de los trabajadores en  J&H 
Comercializadora, Puente Piedra - 2017? 
 
Determinar la relación que existe entre de la 
calidad total con la productividad de los 
trabajadores en J&H Comercializadora, Puente 
Piedra -2017. 
 
La Calidad total se relaciona significativamente 
con la productividad del los trabajadores en 
J&H Comercializadora, Puente Piedra-2017. 
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS 
 
¿Cómo el cumplimiento de requerimientos se 
relaciona con la productividad de los 
trabajadores en  J&H Comercializadora, Puente 
Piedra -2017? 
 
Determinar la relación que existe entre el 
cumplimiento de requerimientos con la 
productividad de los trabajadores en  J&H 
Comercializadora, Puente Piedra -2017. 
 
El cumplimiento de requerimientos se relaciona 
significativamente con la productividad de los 
trabajadores en J&H Comercializadora, Puente 
Piedra-2017 
¿Cómo la  prevención se relaciona con la 
productividad  de los trabajadores en  J&H 
Comercializadora, Puente Piedra -2017? 
 
Determinar la relación que existe entre la 
prevención y la productividad de los 
trabajadores en J&H Comercializadora, Puente 
Piedra -2017. 
La prevención se relaciona significativamente 
con la productividad de los trabajadores en 






El presente cuestionario lea con detenimiento las siguientes afirmaciones, es 
de forma anónima, por lo cual  tiene como fin definir la  calidad total se 
relaciona con  la productividad de los trabajadores de la empresa J&H 
Comercializadora, Puente Piedra-2017. 
INSTRUCCIONES: 
Se presentan a continuación cinco (5) alternativas de respuesta, responda 
según su apreciación: 
 Marque con una equis (X) en la casilla correspondiente. 
 No deje ningún ítem sin responder para que exista una mayor 
confiabilidad. 
Lee con detenimiento las siguientes afirmaciones y categorízalo tomando en 
cuenta lo siguiente: 
 
1:Casi Nunca   2: Nunca    3: A veces    4:Casi Siempre     5: Siempre 
 
I DIMENSIÓN 1: Cumplimiento de Requerimientos 1 2 3 4 5 
1 ¿Ud. se siente identificado con la empresa           
2 ¿Considera Ud. que la organización cumple con los requisitos de 
venta? 
          
3 ¿Considera Ud. que el gerente soluciona problemas de manera 
eficiente? 
          
 II DIMENSIÓN 2: Prevención  1  2  3  4  5 
4 ¿Considera Ud. que los trabajadores cuentan con una buena 
preparación para realizar sus funciones con calidad? 
          
5 ¿Considera Ud. que el gerente muestra buena disposición para 
atender otras áreas en la organización? 
          
6 ¿Considera Ud. que el gerente maneja un plan de anticipación a 
posibles eventos negativos? 
          
 III DIMENSIÓN 3 : Cero Defectos  1  2  3  4  5 
7 ¿Considera Ud. que muestra un buen desempeño laboral en la 
organización? 
          
 
 
 IV  DIMENSIÓN 1: Eficiencia 1 2 3 4 5 
11 ¿Considera Ud. eficiente el manejo de los recursos por parte de 
los compañeros de área en la empresa? 
          
12 ¿Considera Ud. una adecuada optimización de procesos en la 
organización? 
          
 V DIMENSIÓN 2: Recursos 1 2 3 4 5 
13 ¿Considera Ud. un mal retorno de insumos en la organización?           
14 ¿Considera Ud. que los trabajadores hacen un buen uso del 
tiempo en la organización? 
          
15 ¿Considera Ud. que la empresa cuenta con una buena 
maquinaria y equipo? 
          
16 ¿Considera Ud. que la empresa invierte en tecnología?           
 VI DIMENSIÓN 3 :Producción  1 2 3 4 5 
17 ¿Considera Ud. que se maneja una adecuada cantidad de 
materiales para la elaboración de procesos en la organización? 
          
18 ¿Considera Ud. que el retraso de la mercadería afecta las ventas 
en la organización? 
          
19 ¿Considera Ud. que los sistemas de costos de la empresa no es 
el adecuado? 
          
Muchas  gracias por su colaboración! 
8 ¿Considera Ud. que el gerente general cumple con las 
expectativas  organizacionales que llevan a una calidad total? 
          
9 ¿Considera Ud. que el gerente general realiza una adecuada 
motivación a los trabajadores de la organización?   
          
10 ¿Considera Ud. que los trabajadores cometen errores 
constantemente en la organización? 
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